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１ はじめに
年金の問題、証券取引所の発注ミスなど、余り
にも多くの不適切な処理が繰り返され、抜本的な
対策が講じられないまま、推移してきた。
作業分野で見ると、医療ミス、航空機事故、工
事現場での事故など、生命に関わるような作業に
対しては、それぞれの分野で、事故再発防止のた
めの組織が設けられ、分析・是正処置・監視といっ
た対策が継続的に講じられてきている。
しかしながら、ほとんどの業界で、事務処理に
おける不適切な処理に対しては、作業の重要性が
軽視されてきたように見える。
本稿では、事務処理における単純ミスに対して
考察する。
２ 事務処理における単純ミスの事例
年金処理のミスをまとめると、表１のようにな
る。
これらの事故の原因は不注意によるものがほと
んどである。一部には改竄もあったと報道されて
いるが、大半はコンピュータへの入力ミスである。
日常、犯しやすいミスに対して、ミスの防止策と
データを確認する仕組みが考慮されていないこと、
最終的なデータの確認作業を怠ったことが問題と
言える。
３ 大学授業における単純ミスの事例
コンピュータに入力するという作業において、
実際にどれ程のミスが生じるかを把握する上で、
授業を通じて得られたデータを分析した。
A 初期のミスの事例
HTML言語を使う演習を行い、希望通りに表示
できないと訴える学生が記述した文からミスの原
因を調べた。その結果は表２の通りである。
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表１ 事務処理における単純ミスの事例
直接の原因事故
・納付期間を未加入期間としてカウント
・市町村から社保庁へ書類の未送付
・データの紛失
・加入記録の記載漏れ
・住所確認を怠り、同姓同名の別人の記録に誤って統合
・加入履歴に他人の記録を混入
・加入期間や標準報酬月額の誤り
・元となる氏名、生年月日、性別の誤り
・日本語に慣れない中国人にアルバイトで入力作業をさせ
る
・記録漏れにより、本人が確定できない
・未払い
・加入履歴の内容ミス
・二重徴収
・誤った天引き
・生存中の人を「死亡」扱いとして年金支給
を停止
・氏名と生年月日が同じ人を誤統合
表２ 学生が記述したミスの原因
・単語のスペリングの間違い
・類似した文字の間違い（「；」と「：」、「,」と
「.」など）
・全角と半角の間違い
・大文字と小文字の間違い
・文法ミス（タグの使い方が不正など）
これらは学生全体の３割程度から質問を受けた
ものである。訓練なしに直面したときに生じるミ
スであり、初期のミス発見能力の低さを示してい
ると考えられる。
B 演習課題における単純ミスの事例
つぎに、HTML言語を使った課題を学生に与え、
出来上がった提出物に対して記述ミスを調べた。
この場合、画面上の表示は実現できていても、記
述された文には、多くのミスが検出された（表３
参照）。なお、表内の検出数では、同じ学生が同
種類のミスをした場合、１件とカウントした。記
述された文の行数は、概ね100行から300行(平均
150行)である。
表３で抽出されたミスの種類は、いずれもうっ
かりしたミスである。文法的な規則を見落とした
とも言えるが、簡単な規則であり、理解不足とは
言えないであろう。実際に学生に指摘すると、本
人はすぐにミスに気が付いた。
これらについて、チェックリストを用いて再度
見直すことができれば、ほとんどが提出前に修正
可能であったと考えられる。
この授業では、インターネットによる正当性
チェック（W3が提供するvalidator活用）を提示
したが、活用する時間が不足した。そこで翌年の
授業では、ミスしやすいケースを説明し、セルフ
チェックの時間を増やした。その結果は、表４と
なった。
表３と表４を比べると、ミス数は４分の１に減
り、ミスなしの学生は２倍以上に増加した。セル
フチェックの時間はまだ十分とは言えず、更なる
時間を与えることによって単純ミス防止の効果は
顕著に出てくると考えられる。
４ 単純ミスの防止対策
単純ミスは容易に防ぐことができる。事務処理
における入力作業に対して、表５に示す対策の全
部または一部を実施することを提案する。
５ 教育の必要性
事務処理分野における入力作業については、事
前に教育を実施すべきであり、教育によって大き
な効果が期待できる。
訓練計画の手順として、PDCAのサイクルにし
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表３ HTML記述によるミス検出数
検出数ミスの種類
57１．終わりのタグがない
17２．終わりのタグのみがある
5
３．head／bodyの構成が不正
（headの中にbodyの記述がある又は
その逆）
21４．bodyやheadが重複している
12５．bodyの途中にbodyの終わりがある
24６．html記述の終わりがない
28７．タグ名等のスペリング誤り
18８．タグの位置（入れ子関係）誤り
4
９．その他
（タグの中に同じタグ名がある、html,
head等のタグがない、途中にhtml記述
の終わりがある等）
186（合計）
（注）対象の学生数：73名、ミスがない学生：８名
（11.0％） 一人当たりのミスの種類数：2.55
表４ HTML記述によるミス検出数（改善後）
検出数ミスの種類
16１．終わりのタグがない
3２．終わりのタグのみがある
0
３．head／bodyの構成が不正
（headの中にbodyの記述がある又は
その逆）
4４．bodyやheadが重複している
0５．bodyの途中にbodyの終わりがある
9６．html記述の終わりがない
7７．タグ名等のスペリング誤り
2８．タグの位置（入れ子関係）誤り
0
９．その他
（タグの中に同じタグ名がある、html,
head等のタグがない、途中にhtml記述
の終わりがある等）
41（合計）
（注）対象の学生数：65名、ミスがない学生：38名
（58.5％）一人当たりのミスの種類数：0.63
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たがって、継続的に改善を進めるような手順書（計
画書）を作成する（表６参照）。
PDCAサイクルの２回目以降では改善策の効果
についても測定・分析する。定期的な測定・分析を
続け、目標値と実績値との差異分析を行い、目標
値を達成したとしても更なる向上を目指して、
PDCAサイクルを継続することが望まれる。
特にプログラミングは、単純ミスを減らす訓練
として非常に効果的である。理工系・文系の区別な
く、学生時代にプログラミングの教育を実施する
ことが望まれる。プログラミングに伴い、コード・
インスペクションを必ず実施すること、測定と分
析の時間を惜しまないことが重要であり、早道で
ある。
６ 作業手順の見直し
作業方法自体にミスを引き起こしやすい原因が
ないか調べ、それを取り除くことも重要である。
見直すポイントとして、
① 入力作業に用いられる様式、文字の色・大き
さ・位置等を見直す。
② 入力された文字や入力漏れに対してツール
による正当性チェックを講じる。
③ 再確認を促す表示を追加する。
④ 業務フロー自体を見直す（別人による
チェックを追加する、入力項目数を減らす、
スキャナー等による自動的な入力方法に変え
る、インターネット利用に替えて本人による
入力とする等）
⑤ 別途、本人確認の手段を講じる。
７ 終わりに
連日のように、入力作業における単純ミス、うっ
かりミス、思い込みミスなどによって多くの事故
が発生している中で、抜本的な対策が極めて不十
分と言える。
軽視されがちな事務処理に対して、品質教育が
効果的であり、大学や企業の中に取り入れること
が望まれる。役所、企業、教育機関等あらゆる部
門で信頼性の確保につながることになろう。
（うだ たかよし 日本ノアーズ株式会社）
表５ 単純ミス防止対策の項目
対策
１．誤りの多いケースを抽出してチェックリス
トを作る。チェックリストを用いてセルフ
チェックする。
２．別の人が入力された記述をチェックする。
３．声に出しながら入力する。
４．入力後に読み返す。
５．別の人と読み合わせる。
６．入力対象となる本人と対面している場合、
入力後に読みあげるか、又は入力内容を本人
に確認してもらう。
７．別途、本人へ確認票を送って、相違がない
かどうか確認する。
８．入力の訓練を行い、一定の範囲内にミスが
減少するまで続ける。
表６ 訓練計画の手順
１．ミス発生頻度減の目標設定
２．訓練中のミス発生状況の測定
３．測定結果（ミスの種類、発生頻度等）の分析
４．ミスの原因分析
５．改善策の策定
６．改善策適用の準備（チェックリスト作成、
マニュアル作成等）
７．訓練の継続
